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PROCESSO N9: 08012.000457/2019-13

INTERESSADO: Departamento de Protegao e Defesa do Consumidor

EMENTA: Programas de fidelidade. Nota Técnica n2 36/2014. Atualizagdo das bases econdmicas,
concorrenciais e juridicas do referido estudo. lista de sugestGes de procedimentos/a¢des para atualizar o
estudo.

RELATORIO

1. A presente Nota Técnica se baseia na Minuta de Nota Técnica n2 1/2019 (SEI 8132321),
produzida no ambito desta Coordenagdo-Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado (CGEMM).

2. Trata-se de pedido de levantamento dos pontos necessarios de atualizagdo da Nota Técnica
n? 36/2014 formulado a Coordenacdo-Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado pelo
Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor.

3. No estudo da Nota Técnica n? 36/2014, foram analisados os beneficios e desvantagens,
bem como as cldusulas contratuais que versavam sobre os programas de fidelidades no mercado
brasileiro de consumo. Para tanto, entre os anos de 2012 e 2014 a equipe contou com dois servidores e
dois estagiarios atuando nesta demanda que se dividiu em duas macro etapas bem distintas: na primeira
delas a CGEMM notificou as empresas do setor para que fosse possivel determinar e validar os perfis dos
programas, bem como entender os mecanismos mais utilizados nesse mercado; ja na segunda etapa, a
partir das respostas das empresas, foram analisados os impactos das praticas perpetradas ante os direitos
do consumidores, sob o viés econémico, concorrencial e juridico.

FUNDAMENTAGAO

4, No estudo acima mencionado foram notificadas e analisadas as respostas de 30 empresas
dos seguintes ramos: aviagao civil, servicos financeiros, empresas gerenciadoras de programas
multifidelidades (e.g. dotz), servicos de abastecimento de combustivel, varejo, rede de hotéis,
hipermercados, bem como e-commerce de livrarias, drogarias e grandes varejistas. Nesse sentido, como
a grande maioria dessas empresas ainda atua no cenario nacional, seria pertinente refazer uma rodada
de notificagBes inspiradas nas perguntas que foram alvo da coleta de dados no ano de 2012, buscando
inclusive persuadir os fornecedores a informar o que mudou nesse interim.

5. Adicionalmente a essa a¢do, supomos que outras empresas entraram no setor nesse lapso
de sete anos, inclusive prestando servigos sob nova modelagem, como é o caso, por exemplo, das
plataformas digitais maxmilhas e 123milhas. Nessa tipologia de servico, os participantes de programas de
fidelidade cadastram suas milhas para venda na plataforma e, quando um consumidor faz a busca pela
passagem que deseja comprar, o sistema apresenta os precos dos voos nas companhias aéreas e o prego
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dos mesmos voos emitidos com milhas dos vendedores cadastrados no site. A grosso modo, os referidos
sites funcionam como Market Place especializado na venda paralela de pontuacdo, fato mercadoldgico
nao aprofundado na Nota Técnica n2 36/2014.

6. Outra tipologia de prestacdo de servico que muito se assemelha aos programas de
fidelidade é os negdcios organizados em sistema de cashback. De maneira superficial, ao utilizar o
sistema de cashback o consumidor recebe em forma de crédito uma parcela do valor que gastou na
compra.

7. Desta feita, os sites e lojas fisicas especializados nessa forma de servico (e.g. Meliuz e Ame)
atraem os clientes em potencial e, casos estes efetuem alguma compra, eles recebem uma comissao por
promoverem a loja, sendo certo que uma fatia desta comissdo é repassada ao consumidor. Geralmente o
dinheiro é devolvido em boOnus nas lojas ou através de crédito em conta corrente, contudo, para
efetivamente funcionar esse repasse, os consumidores devem acessar os sites que oferecem o beneficio
e através dele serem direcionados para as lojas parceiras. Hd também modalidade de prestacao de
servico do beneficio do cashback pelo varejo tradicional, quando algum meio de pagamento é
preferencialmente utilizado pelo consumidor.

8. De qualquer maneira, minimamente essas duas modalidades influenciam no mercado de
fidelizagdao e, em assim sendo, também devem ser alvo de uma nova coleta de dados a ser realizada pela
Senacon.

9. Ademais, seria de extrema valia envolver na esteira de notificagdes uma representante do
setor, como por exemplo, Associacdo Brasileira das Empresas de Fidelidade (ABEMF) — que representa as
empresas Dotz, LTM, MasterCard, Multiplus, Netpoints, Smiles, TudoAzul e Visa — para que ela possa
apresentar uma visdo geral dos desafios enfrentados no mercado em que atua.

10. Ante o estudo da Nota Técnica n? 36/2014 percebe-se que os itens 13 a 47 da mesma
serviram para tracar um perfil econdmico das tipologias de programas de fidelizacdo, abordando os
aspectos de liquidez de prémios e vantagens, aquisicdo de créditos, resgate de prémios, contabilizacdo
dos créditos, cotacdo dos prémios, nivel de acesso a dados pessoais. Qutrossim, esses parametros nao
mudaram substancialmente nesse interim podendo servir de base para requestionamento as empresas
guanto aos alicerces essenciais da sua atuagao.

11. Ha de se ressaltar, qgue em um segundo momento apds identificar novos e antigos players
no mercado de fidelizacdo, serd necessario colher os problemas que eventualmente estejam atingindo os
consumidores desse servico, para que alguns questionamentos chave ainda possam ser incluidos na acao
de captacdo de informacbes do mercado pela via da notificacdo. Nesse sentido, ha de se incorporar na
andlise dos dados recolhidos do mercado aquelas reclamag¢des que estdo armazenadas no Sistema
Nacional de Informacgdes de Defesa do Consumidor (Sindec) e na plataforma consumidor.gov.br, que alias,
ndo existia a época da pesquisa elaborada pela CGEMM.

12. De posse dessas informacgdes, diante da necessidade de uma avaliacdo profunda do
impacto econ6mico e concorrencial dessas praticas perante o mercado e seus impactos aos
consumidores, pode ser utilizado o know-how do Conselho Administrativo de Defesa Econémica — CADE —
para prestar apoio técnico com o objetivo de elaborar estudo da situacdo concorrencial e das possiveis
repercussoes do mercado de fidelizacdo nas relagdes de consumo, conforme Art. 19, inciso IV, da Lei n?
12.529/2011.

13. No tocante aos aspectos juridicos presentes nos itens 62 a 127, observamos que o
mercado de fidelidade traduz-se numa prdtica de “descontos” futuros baseados no volume de compras
acumuladas. Algumas praticas abusivas foram identificadas na Nota Técnica n? 36/2014, sen3o vejamos:

® Alteracdo unilateral e retroativa das regras de resgate;

e Manipulagdo do valor ou eliminacdo dos descontos que os consumidores ja fazem jus;
® Prazo de validade e expiracdo dos créditos;

e Extingdo do programa sem reembolso dos créditos nao resgatados;

® Propriedade dos pontos;
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® Alteracdo para taxas de transferéncia;
e Responsabilidade limitada do administrador do programa de fidelidade;

14. Destarte, para que se verifique se tais praticas ainda estdo figurando nos termos de adesao
presentes no mercado de fidelizacdo, faz-se necessdrio analisar os contratos de adesdo e a forma com
gue estes sdo apresentados aos consumidores, bem como as ofertas pré-contratuais veiculadas. Tais
requisitos podem fazer parte das notificacdes elaboradas as empresas do setor, seja a titulo de perguntas
ou fornecimento de cdpias.

15. Além da verificagdo quanto a reincidéncia dessas praticas abusivas, devemos promover a
protecao do consumidor sob o viés dos dados que lhe sdo transmitidos no momento da compra, pois
uma informacdo inadequada sobre tais servicos propagada nesse instante é potencial geradora de
incontaveis danos. Por conseguinte, o ruido informacional na fase pré-contratual, seja no conteudo, seja
na forma como este é transmitido, pode contribuir para o avolumamento dos conflitos no mercado de
programas de fidelidade.

16. Assim sendo, em homenagem aos principios da confianga, transparéncia, cooperacao,
informacdo qualificada e fim social do contrato, todos os contratos de adesdo desses fornecedores
devem estar ostensivamente informados com regras que regem a relacao juridica entre as partes. Afinal,
ndo vislumbramos o fenbmeno da fidelizacdo em concomitancia com desconfianga, caso haja diversas
intercorréncias que ndo estavam previstas em contrato e bem informadas ao consumidor.

17. Na esteira desse raciocinio, hd um novo prisma a ser analisados no mercado de fidelizacao
ndo sé quanto as ofertas/informacgées que sdo transmitidos na data da pactuacdo, mas também quanto
ao tratamento dos dados pessoais/informag¢des dos consumidores participantes desse mercado.

18. A Constituicdo brasileira de 1988, promulgada apds o processo de redemocratizacdo do
pais e da ruptura com o Estado autoritario, acolheu um extenso rol de direitos e garantias individuais,
erigindo-os a condicdo de clausulas constitucionais pétreas, conforme disposicdo do Art. 60, § 49, IV,
incluindo-se a inviolabilidade da intimidade e da vida privada (Art. 59, inciso X), dentre esses direitos
fundamentais.

19. No viés desse raciocinio a carta magna em seu art. 5.9, inciso X, determina que “sdo
invioldveis a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, assegurado o direito a
indenizag¢do pelo dano material ou moral decorrente de sua viola¢Go”.

20. Assim, desde 1988 existe no ordenamento juridico patrio um lastro para protecdo de
dados, onde os processos de tratamento, armazenamento e gestdo devem ser pautados pela intimidade,
transparéncia, finalidade, integridade, autodeterminacdo, contexto e minimalismo. Em outras palavras,
ao titular deve ser assegurado o empoderamento necessario para conhecer as principais caracteristicas
do processo de gestdo dos seus dados, bem como questionar a finalidade para a qual o seu
consentimento foi inicialmente fornecido.

21. Logo, esses postulados, como por exemplo o principio da transparéncia e finalidade,
encontravam guarida na Constituicdo no CDC e foram incorporados pela Lei n2 13.709/2018 (Lei Geral De
Protecdo De Dados):

“1 - Principio da transparéncia, pelo qual o tratamento de dados pessoais ndo pode ser realizado sem o
conhecimento do titular dos dados, que deve ser informado especificamente sobre todas as informagbes
relevantes concernentes a este tratamento.

2 - Principio da qualidade, pelo qual os dados armazenados devem ser fieis a realidade, atualizados,
completos e relevantes, o que compreende a necessidade de que sua coleta e seu tratamento sejam feitos
com cuidado e corregdo, e de que sejam realizadas atualizagdes periddicas conforme a necessidade.

3 - Principio da finalidade, pelo qual qualquer utilizagdo dos dados pessoais deve obedecer a finalidade
comunicada ao interessado antes da coleta de seus dados. Este principio possui grande relevéncia prdtica:
com base nele fundamenta-se a restrigdo da transferéncia de dados pessoais a terceiros, além do que pode-
se, a partir dele, estruturar-se um critério para valorar a razoabilidade da utilizagdo de determinados dados
para uma certa finalidade (fora da qual haveria abusividade).

4 - Principio do livre acesso, pelo qual o individuo deve ter acesso as suas informag¢des armazenadas em um
banco de dados, podendo obter copias destes registros; apds este acesso e de acordo com o principio da
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qualidade, as informagdes incorretas poderdo ser corrigidas, aquelas registradas indevidamente poderdo ser
canceladas e aquelas obsoletas ou impertinentes poderdo ser suprimidas, ou mesmo pode-se proceder a
eventuais acréscimos.

5 - Principio da seguranga fisica e Iégica, pelo qual os dados devem ser protegidos por meios técnicos e
administrativos adequados contra os riscos de seu extravio, destruigdo, modifica¢do, transmissGo ou acesso
ndo autorizado.” (BRASIL. Escola Nacional de Defesa do Consumidor. A prote¢do de dados pessoais nas
relacdes de consumo: para além da informacdo crediticia. Caderno de Investiga¢des Cientificas Vol. 2. Pag.
46.)

22. Logo, como exposto acima, todo esse arcabouco juridico surgiu posteriormente a pesquisa
realizada pela CGEMM entre 2012 e 2014, sendo certo que existem questdes chave a serem pesquisadas
com fulcro na Lei n? 13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados). Desta feita, por exemplo, pautados
no Art. 6 da referida lei podemos indagar ao mercado:

® Se as atividades de tratamento de dados pessoais deverdo observar a boa-fé, como os consumidores
sdo informados da coleta e tratamento dos seus dados?

® Quais dados sao coletados e armazenados? E porqué?

e Como os objetivos da coleta sdo informados ao titular?

e Os dados coletados sao usados somente na atividade em que a empresa de fidelizagcdo atua?
e Como sdo transmitidas as informacdes sobre a realizacdo de tratamento de dados?

® Existe alguma classificagdo interna de consumidores a partir dos dados coletados? Caso positivo, quais
sao?

23. Ante ao exposto, é recomenddvel que contemos também com o apoio técnico da
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados para que possamos identificar quais sdo as possiveis praticas
abusivas perpetradas pelo setor de fidelizacdo que ferem a Lei Geral de Protecdo de Dados.

CONCLUSAO

24. Diante do exposto, sugerimos que a presente Nota Técnica fundamente a requisicao de
informacGes necessaria a avaliacdo, pela SENACON, da evolucdo dos programas de fidelidade hoje
existentes no pais e seu impacto sobre o consumidor brasileiro. Para tanto, sugerimos que sejam
requeridas as seguintes informacdes, dentre outras que forem consideradas pertinentes:

a) como se dd a contratacdo do programa em questdo?

b) como os contratos sdo apresentados aos possiveis interessados? (fornecer cépia do
instrumento contratual)

c) como se da a aquisi¢do de créditos/pontos?
d) como ocorre a contabilizagdo e a prescri¢do (se for o caso) dos créditos/pontos?
e) como ocorre o resgate dos prémios (prazos e cotacdo dos prémios)?

f) existem taxas para conversdo dos créditos/pontos para programas de fidelidade
parceiros? Em caso positivo, os participantes sao informados previamente dessas taxas?

g) qual o nivel de acesso aos dados pessoais dos participantes?

h) como os consumidores sdo informados da coleta e tratamento dos seus dados?
i) quais dados sdo coletados e armazenados? E porqué?

j) como os objetivos da coleta sdo informados ao titular?

k) qual a utilizacdo dada aos dados coletados? S3do usados somente na atividade em
gue a empresa de fidelizacdo atua?

I) como sdo transmitidas as informacgGes sobre a realizacdo de tratamento de dados?
m)existe alguma classificacdo interna de consumidores a partir dos dados coletados?

Caso positivo, quais sao?

https://sei.mj.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=9536112&infra_sistem... 4/5



07/05/2019 SEI/MJ - 8162467 - Nota Técnica

25. Sugere-se ainda que sejam notificadas as organizacdes mencionadas tanto na Nota Técnica
n? 36/2014/CGEMM/DPDC como também na presente Nota Técncia, quais sejam:

a) Associacdo Brasileira das Empresas de Fidelidade (ABEMF)

b) Dotz, LTM, MasterCard, Multiplus, Netpoints, Smiles, TudoAzul, Visa, Banco do Brasil,
Santander, Itau, Extra, Walmart, Carrefour, Pdo de Acucar, Magazine Luiza, Ponto Frio,
Ricardo Eletro, Marisa, Riachuelo, Insinuante, Drogasil, Pague menos, Drogaria Rosario,
Accor, Petrobras, Ipiranga, Leitura, Saraiva, Livraria Cultura

c) outras organizacOes identificadas a partir das bases de dados do Sistema Nacional de
Informacbes de Defesa do Consumidor (Sindec) e na plataforma consumidor.gov.br ou
identificadas durante o levantamento de informacGes.

26. Por fim, sugere-se que, apds a coleta de informa¢des mencionada, sejam analisados os
impactos das praticas perpetradas ante os direitos do consumidores, sob o viés econdmico, concorrencial
e juridico, em parceria ndo apenas com o CADE, mas também com outras agéncias reguladoras cuja
atuacdo esteja relacionada ao tema.

A consideragdo superior.

ANDREY VILAS BOAS DE FREITAS
Coordenador-Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado

De acordo.

FERNANDO MENEGUIN
Diretor do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

-
Documento assinado eletronicamente por Andrey Vilas Boas de Freitas, Coordenador(a)-Geral de

&
i
:;?E!:;. 'l'ﬁ] Estudos e Monitoramento de Mercado, em 25/02/2019, as 16:58, conforme o § 12 do art. 62 e art.
| eletrbnica 10 do Decreto n? 8.539/2015.
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